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ABSTRACT
En este artículo analizamos la recepción en España de uno de los principales
conceptos de gestión de la década de los 90, la reingeniería de procesos o BPR, a
través de dos «canales de transmisión» de especial relevancia: la literatura de ges-
tión y las empresas de consultoría. Se muestra cómo las ideas iniciales del BPR
fueron adaptadas y reformuladas, y terminaron siendo incorporadas dentro de la
perspectiva de la gestión de la calidad total, dominante en España e inicialmente
considerada opuesta al BPR. Se constata que en los procesos de transferencia de
nuevos conceptos de gestión tiene lugar una adaptación y reformulación de di-
chos conceptos por parte de actores situados en entornos sociales diferentes.
1. INTRODUCCIÓN
El concepto de reingeniería de procesos puede verse como una respues-
ta a la llamada «paradoja de las nuevas tecnologías» (high tech paradox). 
Revista de Dirección y Administración de Empresas. Número 11, marzo 2004 págs. 161-181
Enpresen Zuzendaritza eta Administraziorako Aldizkaria. 11. zenbakia, 2004 martxoa 161-181 orr.
1 Investigación realizada dentro del proyecto PRECEPT, TSER, Comisión Europea.
La introducción masiva de tecnologías de la información en el tejido empre-
sarial a partir de mediados de los 80 no generó en un primer momento los
aumentos de productividad esperados. Algunos investigadores comenzaron a
percatarse de que este hecho se podía deber a la necesidad de llevar a cabo
cambios en los sistemas de gestión y organización que permitieran un uso
más avanzado de las nuevas tecnologías. En otras palabras, tomó fuerza cre-
ciente la idea de que la innovación tiene un doble componente, técnico y or-
ganizativo. El programa «Management in the Nineties» de la Sloan School of
Management del MIT (Instituto de Tecnología de Massachusetts) fue un cen-
tro neurálgico en la formulación de esta idea a finales de los 80 (ver Scott
Morton 1991). Una de las propuestas estudiadas en este programa era la de
organizar la actividad empresarial en base a procesos utilizando para ello
como soporte las nuevas tecnologías de la información y las comunicaciones
(TI) (Venkatraman 1991).
La versión de la reingeniería de procesos (business process re-engineering,
en adelante BPR) que obtuvo una mayor popularidad fue la formulada por Mi-
chael Hammer y James Champy en su artículo de 1990 (Hammer 1990) y espe-
cialmente en su libro de 1993 (Hammer y Champy 1993), del cual se vendieron
decenas de miles de copias en todo el mundo y que es ya un clásico en el campo
de la gestión empresarial2. Estos autores definieron la reingeniería como «la re-
visión fundamental y el rediseño radical de procesos para alcanzar mejoras es-
pectaculares en medidas críticas y contemporáneas de rendimiento, tales como
costes, calidad, servicio y rapidez» (Hammer y Champy 1993, p. 32).
La mayoría de los componentes de la reingeniería de procesos (business
process re-engineering, en adelante BPR) no eran nuevos, pero su combina-
ción en un programa de cambio general, tal y como lo formularon Hammer y
Champy (1993), la hizo atractiva tanto para las empresas como para el Gobier-
no de Estados Unidos dentro del contexto de recesión económica que vivía la
primera economía del planeta a comienzos de los 90. La versión original de
la reingeniería se basaba en tres ideas fundamentales: el rediseño radical (par-
tiendo de una «hoja en blanco») de los procesos clave (con sus implicaciones
organizativas); la introducción de tecnologías de la información como soporte
de los nuevos procesos; y la implementación rápida e impuesta por la dirección
(top-down) del cambio.
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2 El concepto de reingeniería de procesos fue formulado por otros autores al mismo tiempo
(Davenport y Short 1990, Davenport 1993). Sin embargo, la formulación de Hammer y Champy
resultó más atractiva para las empresas de consultoría y los gestores, convirtiéndose en el «mani-
fiesto» de la reingeniería.
Para Hammer y Champy la reingeniería se oponía al enfoque de la ges-
tión de la calidad total (Total Quality Management, TQM), más orientado al
cambio cultural, gradual y «de abajo hacia arriba» (bottom-up). Los progra-
mas de mejora continua basados en la participación se consideraban demasia-
do lentos. Se requería un cambio estructural rápido y radical, al que seguiría
(por la «fuerza de los hechos», por decirlo de alguna manera, y con el tiempo)
un cambio cultural. Una diferencia importante entre la reingeniería y las ante-
riores estrategias de reestructuración o downsizing es que la reingeniería afec-
taba directamente (y quizás en mayor medida) a los trabajadores de «cuello
blanco» que realizan tareas informacionales, así como a mandos intermedios
(cfr. i.e. Hammer y Stanton 1995; p. 103).
La reingeniería de procesos o BPR fue la «moda de gestión» (Abraham-
son 1991) más importante en Estados Unidos en la década de los 903. Bajo la
etiqueta de «reingeniería» se llevaron a cabo procesos masivos de racionali-
zación y reestructuración empresarial con grandes costes sociales. El ambien-
te que se vivía en norteamérica en el momento de mayor implantación de la
reingeniería quedó vívidamente reflejado en el título y en los contenidos del
libro El fin del trabajo de Jeremy Rifkin (1996). El duro lenguaje utilizado en
ocasiones por los proponentes del BPR es el reflejo de unas relaciones indus-
triales conflictivas en un tiempo de recesión económica: «puedes cargar con
los heridos por un tiempo, pero debes disparar a los disidentes» (Hammer,
citado en Francis y MacIntosh 1997, p. 355).
2. MODAS DE GESTIÓN E INNOVACIÓN ORGANIZATIVA
La recepción de ideas, modelos y herramientas de gestión procedentes del
exterior es una importante vía de cambio e innovación organizativa. El térmi-
no «moda de gestión», (Abrahamson 1991) es un punto de partida útil a este
respecto. Abrahamson analizó el fenómeno recurrente de la generación y vali-
dación de nuevas creencias colectivas sobre técnicas, modelos y herramientas
de gestión. El «mercado» del conocimiento en gestión genera continuamente
normas sobre la racionalidad y eficacia de las técnicas de gestión. Abraham-
son señaló los condicionantes sociales (que él denominó fuerzas sociopsicoló-
gicas y tecnoeconómicas) de estos procesos, pero a nuestro entender es nece-
sario estudiar de una manera más directa los procesos activos de adaptación y 
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3 Un indicador de ello es el aumento espectacular de las referencias al término «reingeniería»
en la literatura de gestión de Estados Unidos (Koch 1997; p.8).
reformulación de las nuevas ideas conforme éstas son recibidas en entornos
institucionales y culturales diferentes.
En otras palabras, los criterios de racionalidad y progresividad de las nue-
vas técnicas son construidos activamente conforme son definidos y aplicados
en contextos sociales, sectoriales u organizacionales distintos. La transferen-
cia de ideas no es un proceso lineal de difusión, sino un proceso (no lineal) de
adaptación por parte de los actores intervinientes en el nuevo contexto don-
de se implanta la idea. En cierto modo la transferencia de un concepto equiva-
le a la reinvención del mismo en un nuevo contexto de aplicación, sea este de
tipo macro o meso (un país, región o sector) o micro (una empresa). Esta es la
idea que ha inspirado nuestro estudio de la recepción de la reingeniería en Es-
paña y creemos que ha sido en gran medida confirmada.
Los ciclos de las modas en gestión son más bien cortos. No puede ser
de otro modo. Por un lado, los ususarios o demandantes de nuevos sistemas de
gestión, las empresas, han de enfrentarse a crecientes demandas del entor-
no (técnicas, económicas y sociales), lo que les hace estar inmersas en pro-
cesos continuos de cambio y diferenciación. Por otro lado, los productores
de conocimiento en gestión (consultorías, escuelas de negocio, académicos,
«gurús», asociaciones empresariales, etc) están interesados en producir y
vender nuevos conceptos de gestión, por razones económicas o de legitimi-
dad cognitiva y social. No es de extrañar que haya una tensión importante
entre las promesas y la realidad, o entre la formulación general de ideas y
su implantación real en empresas y organizaciones. El caso del BPR es es-
pecialmente interesante a este respecto puesto que el atractivo de este con-
cepto se debe en buena medida a la promesa de un cambio revolucionario
en la empresa.
Teniendo esto en cuenta cabe hacer dos consideraciones sobre los tiem-
pos de las modas de gestión. En primer lugar es previsible que los productores
de nuevo conocimiento en gestión tiendan a exagerar, con elementos retóri-
cos, el carácter de novedad de sus productos. Por otro lado, el que un concep-
to de gestión deje de estar de moda (y deje paso a otras modas) no significa
que desaparezca por completo, sino que ello puede deberse a que ha pasado a
formar parte del stock de conocimiento aceptado en gestión.
3. REINGENIERÍA EN ESPAÑA: LA LITERATURA DE GESTIÓN
Un primer indicador de la importancia de un nuevo concepto o idea es su
frecuencia de aparición en la prensa o revistas científicas especializadas. Por
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ello analizaremos en primer lugar la recepción del concepto de BPR en la li-
teratura española de gestión4.
La mayoría de los documentos en castellano han sido escritos por profesio-
nales del mundo de la consultoría y de escuelas de negocios. Los artículos, en
general, son revisiones y reflexiones en torno al concepto de reingeniería, de ca-
rácter más bien prescriptivo. Existen pocos trabajos empíricos o estudios de
caso sobre la verdadera repercusión de la reingeniería en España.
El gráfico 1 muestra la evolución de los artículos y libros en castellano
sobre reingeniería desde 1991 a 1999. En términos de publicaciones la moda
de la reingeniería en España tuvo lugar principalmente entre 1994 y 1998, con
un retraso de unos 2-3 años respecto a Estados Unidos (ver Jones and Thwai-
tes 2000 para el caso norteamericano). Se trata de un ciclo corto, en conso-
nancia con lo afirmado en el apartado anterior. Por otro lado, como recalcare-
mos más adelante, el hecho de que el BPR deje de estar de moda no significa
que sus conceptos y métodos se dejen de aplicar.
Gráfico 1
Literatura sobre reingeniería en España (1991-1999)
Fuente: Elaboración propia basada en la base de datos ISOC y el catálogo ISBN.
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4 Para realizar la búsqueda de artículos en castellano sobre reingeniería hemos acudido a la base
de datos ISOC, base de datos del Centro Superior de Investigaciones Científicas (CSIC). La base de
datos ISOC recoge las 125 revistas más importantes, escritas en castellano, sobre ciencias sociales,
económicas y políticas. No están incluidas las revistas latinoamericanas. La base de datos ISOC úni-
camente recoge las principales revistas españolas de tipo académico en las ciencias sociales. Se utili-
zaron tres términos de búsqueda: BPR, reingeniería y redieño de procesos, para el período 1990-
1999. Se encontraron un total de 37 artículos, de los cuales 27 habían sido originalmente escritos en
castellano, y los 10 restantes eran traducciones de articulos (escritos en su mayor parte en inglés).
La definición de la reingeniería fue recibida en España gracias a la traduc-
ción de las contribuciones de Hammer y Champy (Hammer 1991t, Hammer y
Champy 1994t)5. El libro escrito por Hammer y Champy (1993) se tradujo al
castellano en 1994, siendo considerado el manifiesto en castellano de la rein-
geniería. Es significativo señalar que el libro escrito por Davenport (1993) no
se tradujo al castellano hasta 1996 (Davenport, 1996t). Este autor, en clara
competencia con Hammer y Champy, proponía un punto de vista complemen-
tario y enriquecedor al de aquellos a través de un texto más pragmático. Es de-
cir, Davenport entra en detalle en la arena del debate sobre cómo implantar la
reingeniería —una de las piedras angulares del éxito de la misma—. 
Respecto a los artículos y libros más interesantes escritos originalmente
en castellano, destacan dos ideas principales que se separan de la aplicación
inicial u «ortodoxa» del BPR: la necesidad de prestar mayor atención a los as-
pectos organizativos y culturales, por un lado, y la compatibilidad entre el
BPR y la perspectiva de la gestión de la calidad total (TQM), por otro. Este
segundo aspecto es la característica más notable de la adaptación del concepto
de BPR en España. Consideraremos ahora brevemente estas dos cuestiones.
Aunque la reingeniería es vista como una técnica de gestión de tipo top-
down, utilizada a menudo en situaciones de crisis, los autores españoles insis-
ten en la importancia de aspectos organizativos, culturales y de comunicación
(ver por ej. Heras Forcada 1995, Andreu et al 1995, Andreu et al 1996, Arau-
jo et al 1998). También se señala la necesidad de unir los proyectos de reinge-
niería (generalmente a corto plazo) con estrategias y competencias a largo
plazo (Cuesta 1997, Marchand 1995t, Hammel 1998t).
Respecto a los cambios en la estructura organizativa, se señalan los si-
guientes: creación de equipos de proceso, reducción de la burocracia, reduc-
ción de la jerarquía, reducción de las tareas de control sobre las personas,
autonomía en la toma de decisiones, empowerment, cultura organizativa cen-
trada en el cliente, importancia de las relaciones con proveedores y clientes.
Se reduce la estructura vertical y funcional, aunque no desaparece totalmente.
Por un lado, se mantienen las unidades funcionales con el objetivo de propor-
cionar servicios centrales a los equipos de proceso (Cuesta 1997; Hanson y
Meyer 1995t; Andreu et al 1996a). Por otro, algunos autores señalan que las
estructuras verticales se mantienen al no poderse superar las resistencias a su
modificación (Hanson y Meyer 1995t; Heras 1995).
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5 Utilizamos la letra «t» para referirnos a las traducciones de contribuciones originales escri-
tas en otras lenguas (normalmente la inglesa).
En las algunas de las mejores contribuciones en castellano las TI, junto
con el cambio organizativo, son considerados como catalizadores clave para
un proyecto de reingeniería (Andreu et al 1996, 1997). Otros autores matizan
que las TI por sí mismas, sin cambio organizativo, pueden originar más pro-
blemas de los que solucionan (Navarro 1994; Valenciano 1993).
En suma, la idea que subyace a la literatura en castellano es que la primera
versión de la reingeniería, el BPR ortodoxo, con su insistencia en el cambio radi-
cal, rápido y fuertemente impulsado por la dirección (top-down), olvidó la com-
plejidad del cambio en la organización del trabajo y la importancia de la gestión
de dicho cambio. En ésto la literatura española está en sintonía con contribucio-
nes internacionales que señalaron la necesidad de revisar el BPR inicial (ver Gro-
ver y Kettinger 1995 o Martinsons y Revenaugh 1997). En esta línea, como han
señalado algunos autores (Knights y Willmott 2000, p. 14), puede decirse que
existe una contradicción entre la nueva estructura organizativa propugnada por la
reingeniería (desaparición de niveles jerárquicos, nuevo rol de los directivos que
pasan de ser jefes a ser «entrenadores») y la utilización de métodos autoritarios
para implantarla (implantación rápida y sin participación de los trabajadores).
Contrariamente a lo que preconiza la teoría clásica del BPR, la segunda
idea que subyace a la literatura española sobre reingeniería es la compatibili-
dad entre ésta y la perspectiva de la gestión de la calidad total (TQM). En esto
la mayoría de los autores españoles se separan de los postulados iniciales del
BPR de Hammer y Champy. Los autores españoles que consideran al BPR
como una herramienta opuesta a la mejora continua (como Cayuela 1994) es-
tán en franca minoría. Características del movimiento de la calidad total como
la orientación hacia el cliente, la organización basada en procesos y el cambio
cultural, son consideradas adecuadas, especialmente en una fase preliminar a
un proyecto de reingeniería6. Otros autores señalan la necesidad de consolidar
los proyectos de reingeniería mediante proyectos de mejora continua7. En los
escasos estudios de caso realizados en España hasta el momento los sistemas
de calidad total y mejora continua se utilizan antes y después de la reingeniería
(Andreu et al 1996 y 1997).
La reingeniería es vista como una herramienta a emplear dentro de mode-
los más amplios como el EFQM (modelo de gestión de la calidad total de la 
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6 Para autores partidarios de utilizar la calidad total (TQM) antes que la reingeniería ver: An-
dreu et al (1996, 1997).
7 Para autores partidarios de utilizar la calidad total (TQM) después de un proyecto de reingeniería
ver: Córdoba (1995); Cuesta (1997); Araujo et al (1998); Montllonch (1994); Hanson et al (1995t).
European Foundation for Quality Managemet) (Araujo et al 1998; Heras 1995).
También se admite la posibilidad de rediseñar ciertos procesos mientras, al mis-
mo tiempo, se mejoran otros (Cordoba 1995). Por otro lado los libros de texto y
manuales sobre calidad y gestión de procesos empiezan a incluir capítulos sobre
la reingeniería (véanse por ej. Pérez 1996, Badía y Bellido 1999).
En nuestra opinión, la estrecha relación que se produce entre la reingenie-
ría y las perspectivas de calidad se debe a que a principios de los años noven-
ta se desarrolla fuertemente en España el movimiento de la calidad, algunos
años después que en los países más avanzados de Europa y América del Nor-
te. Las empresas españolas se vieron abocadas a implementar programas de
mejora de la calidad de forma casi masiva, presionadas por el mercado y, en
algunos casos, inducidas por las políticas de la Administración 8. 
Es interesante comparar el volumen de literatura española sobre reinge-
niería y gestión de la calidad total (gráfico 2). En la década de los noventa
la calidad total fue, sin duda, el concepto de gestión más importante en Es-
paña, manteniéndose a un nivel muy superior a la reingeniería a lo largo de
toda la década. La llegada tardía de la calidad total a España, junto con el
apoyo institucional a dicho concepto de cambio y su mayor sintonía con la
cultura empresarial de país, hacen que el BPR haya sido «absorvido» por di-
cha perspectiva, incorporándose a la misma como una más de sus técnicas o
herramientas.
Gráfico 2
Artículos de Calidad Total-Reingeniería en España (1985-1999)
Fuente: Elaboración propia, basada en la base de datos ISOC y el catálogo ISBN.
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8 Véanse, por ejemplo, los decretos 69/1990 y 96/1994 del Gobierno Vasco o el Programa
Premie de la Diputación Foral de Vizcaya.
4. EL PAPEL DE LAS CONSULTORAS EN EL BPR
Las empresas de consultoría juegan un importante papel en los procesos
de producción, transferencia e implantación de nuevos conceptos de gestión.
Esto es así especialmente en el caso del BPR, cuyos autores clásicos provie-
nen del mundo de la consultoría.
Al objeto de analizar el papel de las empresas de consultoría en la re-
cepción de la reingeniería, procedimos a realizar entrevistas en profun-
didad con expertos o responsables de BPR de 17 consultoras de la Comuni-
dad Autónoma del País Vasco (CAPV). Se incluyó en la muestra a las
consultoras que ofrecían BPR en sus catálogos y, en general, a las consul-
toras más importantes o representativas de la región (ver anexo I)9. Con
ello, hemos pretendido conocer la percepción de estos actores en torno al
BPR, así como el uso efectuado de la herramienta como contraste de la teo-
ría dominante.
Nuestro análisis de la recepción de la reingeniería a través de la activi-
dad de las empresas de consultoría se centrará en tres aspectos: 1) oferta y
demanda de BPR y uso de dicho término, 2) efectos de la reingeniería y 3) re-
lación con otros conceptos de gestión. Los principales conclusiones sugeri-
das por este estudio son: la poca visibilidad del concepto (en comparación
con países de América del Norte y Europa), su absorción dentro de una
perspectiva sobre el cambio más general (el TQM) y las dificultades de su
implantación.
Oferta y demanda de reingeniería
Sólo nueve de las dieciséis consultoras entrevistadas ofertaban la reinge-
niería dentro de su catálogo de servicios: los cuatro grandes grupos de consul-
toría multinacional (empresas que poseen una infraestructura elevada tanto en
términos técnicos como humanos y un abanico de servicios completo), siendo 
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9 Las empresas de consultoría fueron seleccionadas del catálogo de empresas consultoras de
Euskadi, publicado por el Cluster del Conocimiento de Euskadi en 1998 (Cluster del Conoci-
miento 1998). Además, entrevistamos a las empresas de consultoría más importantes de la región
(tanto en términos de volumen de actividad, como en términos más cualitativos, como el conoci-
miento del tejido industrial de la región y su proximidad a las PYMEs). El cuestionario utilizado
cuenta con más de 40 preguntas distribuidas en cuatro bloques principales: definición de reinge-
niería, diseño de proyectos de reingeniería, implementación de proyectos de reingeniería, y entor-
no (empresarial, institucional y social).
el resto empresas de ámbito nacional, salvo una de ellas que tiene su ámbito
de actuación geográfico limitado a la región en la que se radica10.
En estas compañías el concepto de reingeniería se ofertaba dentro del
grupo de productos relacionados con la transformación de los negocios, los
procesos y la estrategia, por lo que se asume que estos proyectos generan im-
pactos a largo plazo (a pesar de que según las versiones iniciales del BPR su
implementación tiene un cronograma que se desarrolla en plazos cortos).
Las consultoras multinacionales, más cercanas a las fuentes originales del
BPR, comenzaron a aplicar el concepto pasado 1990. Las consultoras que ac-
túan a nivel nacional introdujeron el BPR a mediados de la década de los 90,
retrasándose la incorporación de la herramienta a su oferta conforme disminu-
ye el tamaño de la consultora y el ámbito geográfico de actuación.
Las consultoras mencionaron dos casos típicos de implantación de BPR:
las grandes empresas en reestructuración y las situaciones derivadas de proce-
sos de absorciones y fusiones. No obstante, en una zona como en el País Vasco
donde el tejido empresarial está formado mayoritariamente por PYMEs de tipo
industrial, se mencionan como empresas típicas las de mediano tamaño, inde-
pendientemente del sector donde se ubiquen: empresas con más de 100 traba-
jadores y con volúmenes de ventas superiores a los 18 millones de euros. Este
hecho contradice la idea convencional de que la reingeniería sólo es útil las
grandes empresas y, por lo tanto, puede considerarse que las medianas y gran-
des empresas constituyen el universo de organizaciones a las que se dirige el
BPR, en tanto que herramienta de gestión 11.
Es significativo que normalmente las empresas no demandan explícita-
mente servicios de reingeniería: sólamente tres de las dieciséis consultoras en-
trevistadas indican que las empresas a las que sirven solicitan expresamente
este tipo de servicios12. Las pocas peticiones explícitas provienen de empresas
que son clientes antiguos con los que ya existe una confianza basada en los
resultados de otros proyectos desarrollados anteriormente y tienen un mayor
conocimiento de las herramientas avanzadas de gestión.
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10 El objetivo fundamental de esta empresa es la implantación de sistemas de información,
muy ligado con el concepto de sistemas de ERP y su enlace con la metodología de procesos.
11 En el mismo sentido, ver Sáinz de Vicuña (2002).
12 Hay que matizar que cuando una empresa acude a contratar los servicios de una consultora
lo que plantea son sus necesidades y, normalmente, no la herramienta que proporciona la solu-
ción a estas demandas. Los sistemas de aseguramiento de la calidad y las certificaciones serían la
excepción a este respecto.
Ahora bien, cabe preguntarse si la poca visibilidad del término BPR en
España indica un bajo uso de las ideas que subyacen a la reingeniería. Cree-
mos que los conceptos del BPR se utilizan más de lo cabe deducir a partir de
un análisis del uso explícito de dicho término13. A nuestro entender las razo-
nes que han motivado lo que podemos denominar «uso implícito» de la rein-
geniería son: la mala prensa del término, asociado a grandes reestructuracio-
nes y pérdidas de puestos de trabajo14, su absorción por el movimiento de la
calidad total y el apoyo institucional a éste último. Así, se llega a la reingenie-
ría desde otro tipo de planteamientos como la mejora continua, la calidad total
o la introducción de sistemas de información. Es decir, lo que en un primer
momento parece que va a tener un alcance moderado, acaba suponiendo una
modificación de procesos que, a posteriori, puede catalogarse como reinge-
niería. Buena parte de las ideas de la reingeniería han sido asumidas y, por
tanto, perviven en proyectos de mejora de procesos o enmarcadas en lo que se
suele denominar «soluciones integradas» como, por ejemplo, la mejora de
procesos y sistemas. En el caso de empresas industriales las ideas del BPR
aparecen frecuentemente relacionadas o integradas con conceptos como pro-
ducción ligera (lean production) o, en otros casos, con la reducción del tiem-
po de ciclo (Sáinz de Vicuña, 2002).
Efectos de la reingeniería
Tras analizar la oferta y demanda de la reingeniería, es muy importante
considerar los efectos reales de los proyectos de BPR desde la óptica de los
consultores. No hay que olvidar que una de las características distintivas del
BPR inicial era la promesa de cambio radical en las organizaciones. A la luz
de nuestro estudio sobre la percepción y uso de la reingeniería por parte de las
consultoras, los cambios provocados por el BPR han sido bastante menores a
los esperados, al menos, si los comparamos con los resultados sugeridos por
la literatura clásica.
En primer lugar destaca que todas las consultoras entrevistadas tienen una
opinión unánime sobre la conveniencia de no-radicalidad en los proyectos
BPR, tanto por las reticencias que puede despertar en las empresas, como por 
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13 El término BPR se utiliza de una manera explícita en los proyectos que pretenden hacer
frente a casos de crisis aguda y necesidad de una reforma radical. Véase, por ejemplo, el caso de
Irizar a comienzos de la década de los 90.
14 Hay que recordar que los impactos sociales de la reconversión industrial de los ochenta y
de la crisis de comienzos de los noventa fueron especialmente graves en el País Vasco.
considerar que no es necesario deshacer todo lo construido hasta el momento.
De las entrevistas realizadas cabe deducir, en consecuencia, que los rediseños
radicales a partir de una «hoja en blanco» recomendados por los proponentes
iniciales del BPR se han llevado a cabo en muy pocas ocasiones.
Nueve de las 16 consultoras entrevistadas indicaron que la implantación
de proyectos BPR no trajo consigo cambios drásticos en la estructura organi-
zativa. Muchas consultoras indicaron que tras los proyectos de BPR persistía
la organización funcional y que coexistían una combinación de la organiza-
ción por procesos junto con la organización por departamentos, si bien reco-
nocían que existía cierta tendencia al aplanamiento en las estructuras organi-
zativas de las empresas concernidas.
Los efectos de la reingeniería son diferentes para los distintos niveles je-
rárquicos. El cambio más importante es el que experimenta el trabajo de los
mandos intermedios. Para todas las consultoras entrevistadas se produce una
pérdida de contenido del trabajo de estos puestos, pérdida que a su vez impli-
ca una pérdida de estatus y responsabilidad. El segundo grupo especialmente
afectado es el de los trabajadores directos. Para este grupo de empleados el
cambio se produce en un sentido contrario al anterior. La reingeniería introdu-
ce una mayor autonomía y responsabilidad al puesto de trabajo. Existe una
cierta conciencia por parte de los directivos del conocimiento que poseen los
trabajadores directos y que es necesario utilizar. Se necesitan trabajadores con
un mayor nivel de polivalencia y más autonomía. Esto implica que con la im-
plantación del BPR a las antiguas tareas se añaden nuevas (cinco consultoras
así lo señalaron) y que el trabajo pasa de realizarse de manera individual a
efectuarse colectivamente. Puede decirse que se tiende a producir una intensi-
ficación del trabajo (aunque de mayor contenido) sin grandes contrapartidas
de retribución económica.
En cuanto a las barreras al cambio, nos hemos encontrado con un resulta-
do sorprendente. Según un número importante de consultoras, las resistencias
al cambio no parecen provenir tanto de los niveles más afectados (trabajadores
directos y mandos intermedios), sino de la Alta Dirección por su falta de deci-
sión e implicación en los proyectos. Las resistencias al cambio planteadas por
los mandos intermedios y trabajadores15 son subsanables en un proyecto BPR, 
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15 En algunas ocasiones los mandos intermedios han constituido la principal barrera al cambio
debido a su resistencia a la pérdida de estatus. En el caso de los trabajadores directos, las barreras
se han producido por la falta de cualificación, la falta de voluntad para adquirir nuevas responsabi-
lidades, o por la percepción de una intensificación del trabajo sin compensaciones equivalentes.
siempre que exista un liderazgo adecuado del proyecto y el compromiso de la
Alta Dirección. Cuando las resistencias al cambio provienen de los principa-
les directivos, un hecho frecuente según las entrevistas realizadas, ello provo-
ca la ralentización o el fracaso de estos proyectos. En muchos casos, y dado el
riesgo de los proyectos de reingeniería, la Alta Dirección tiende a transferir la
responsabilidad de la implantación de los proyectos hacia la empresa consul-
tora. Si bien las consultoras son facilitadoras en la implantación del BPR la
responsabilidad del éxito de la reingeniería reside, en buena medida, en la
Alta Dirección.
Varias consultoras señalan que buena parte del diseño inicial de los pro-
yectos de cambio fracasa o no llega a implantarse. Esto puede deberse a dife-
rentes razones. A veces resulta determinante el coste económico de la solu-
ción técnica recomendada inicialmente por la consultora, especialmente el
coste de las TI. En la fase de diseño, normalmente se presentan las soluciones
técnicas para el proyecto, pero estas soluciones no siempre pueden adoptarse
por su elevado coste, por lo que en la fase de implantación se llega a una solu-
ción de consenso entre el diseño «ideal y el «posible» desde un punto de vista
presupuestario. En opinión de las consultoras entrevistadas las TI juega un pa-
pel muy importante, incluso crucial, en los proyectos de reingeniería como
soporte a los procesos rediseñados. Sin embargo, se señalan varios problemas
relacionados con el diseño e implantación de sistemas de información, como
la falta de participación de las personas implicadas y la falta de datos adecua-
dos. Asimismo, según algunas consultoras, las empresas no siempre tienen
claro el objetivo de la introducción de TI.
Relación con otros conceptos de gestión
Para la mayoría de las empresas de consultoría la idea de proceso (organi-
zación basada en procesos clave), la TI y la radicalidad son las principales
contribuciones de la reingeniería. La perspectiva de procesos es similar a la
propugnada por el movimiento de la calidad total (TQM), pero su combina-
ción con una visión radical y el uso de la TI se consideran como la contribu-
ción esencial del BPR. De todos modos, en el nivel de implementación, a me-
nudo se difuminan las distinciones entre reingeniería y otros métodos de
mejora de procesos.
Para la mayor parte de las consultoras entrevistadas, la principal caracte-
rística diferenciadora del BPR es la visión por procesos que ha incorporado.
Esta visión por procesos conlleva algunos aspectos positivos que se señalan
en las entrevistas como: reemplazar la organización departamental/jerárquica,
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y reelaborar conceptos o elementos pre-existentes como gestión interfuncio-
nal y mejora de procesos, relacionándolos con las TI.
En cuanto a la relación de la reingeniería con otras herramientas de ges-
tión, todas las empresas analizadas hacen referencia a la relación entre BPR y
TQM. Esta relación se presenta como complementaria en el tiempo, no susti-
tutiva. Aunque, en principio, la reingeniería y TQM son soluciones diferentes
para problemas distintos, la mayoría de las consultoras ven estas técnicas
como complementarias.
Las empresas inmersas en la introducción de sistemas de calidad (sea este de
aseguramiento de la calidad o de gestión de la calidad total) han desarrollado una
cultura empresarial positiva hacia el cambio, que favorece la introducción del
BPR y reduce la aversión a la radicalidad del cambio. En este contexto, el debate
sobre si las herramientas de calidad se implantan antes o después de la reingenie-
ría no es tan relevante. En algunos casos, la reingeniería se implanta antes de co-
menzar procesos de certificación de calidad. En otros casos, las herramientas de
gestión de la calidad provocan una mejora gradual de la calidad y de la organiza-
ción y preparan a la empresa para procesos de cambio más profundos (BPR) si
así fuera necesario. En general, es común que los sistemas de aseguramiento o,
más frecuentemente, gestión de la calidad total, se utilicen para consolidar los
cambios más drásticos de tipo BPR, puesto que sirven para estabilizar los nuevos
sistemas organizativos al tiempo que se mantiene una cultura proclive al cambio.
5. CONCLUSIONES
En la recepción e implantación de la reingeniería han participado diversos
agentes y canales de transferencia destacando entre ellos, por la difusión que
han dado al concepto y por la operativización efectuada, respectivamente, la
literatura de gestión y las empresas consultoras. Si bien se trata de un concep-
to acuñado en torno a 1990, no es hasta mediados de la misma década cuando
se comienza a escribir sobre BPR y se comienzan a producir implantaciones
de reingeniería en España, siendo la segunda mitad de la década la época en
la que se produce la eclosión del término y se desarrollan las principales im-
plantaciones de la herramienta. En todo caso, cabe resaltar que, aun siendo
uno de los términos más utilizados y glosados en esta época, nunca llegó a ha-
cer sombra al concepto de gestión de la calidad y, de hecho, los resultados de
este trabajo sugieren que el TQM ha absorvido la reingeniería en España.
Puede decirse que el BPR ha sido una «moda» de gestión, mientras que la
gestión de la calidad total ha terminado siendo un «modo» de gestión domi-
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nante, apoyado por las administraciones públicas y más compatible con una
cultura empresarial de cambio gradual y controlado16.
La reingeniería, tal y como se ha interpretado mayoritariamente en Espa-
ña, ha visto cómo se relajaban una buena parte de los presupuestos de partida
que se habían definido en la literatura ortodoxa. Así, cuestiones como: el redi-
seño de los procesos partiendo de una «hoja en blanco», la realización de im-
plantaciones radicales —en plazos cortos— y la incompatibilidad con la filo-
sofía de la calidad quedan en entredicho, tanto en la oleada de literatura que
se produce en la segunda mitad de los noventa, como en las implantaciones
acometidas por las firmas de consultoría. 
Por contra, se ha atribuido gran importancia por parte de estos agentes a as-
pectos como: el desarrollo organizativo; la cultura organizacional; las relaciones
con otros agentes del sistema de valor; la gestión de los recursos humanos o el
trabajo en equipo. La importancia de la TI es clara para los agentes referidos. No
obstante, la tecnología se considera una herramienta y no un fin en sí misma.
Las apelaciones a la importancia del cambio organizativo y cultural en la li-
teratura española son comprensibles debido al carácter agresivo e impositivo de
las implantaciones de BPR en EEUU a comienzos de los 90 y a las estimaciones
de altos índices de fracasos, que podían deberse al descuido de esos aspectos y de
la importancia de la gestión del cambio17. No obstante creemos que la realidad del
cambio organizativo y cultural en España es bastante limitada18. El término inno-
vación se asocia a la introducción de nueva maquinaria y tecnologías, mientras
que la innovación organizativa (menos tangible) recibe mucha menos atención. 
El término reingeniería no ha gozado de popularidad en España por es-
tar asociado a reestructuraciones con altos impactos sociales. Por ello, las
consultoras, especialmente cuando la economía transita por períodos de cri-
sis, pocas veces se han aventurado a ofrecerla de forma explícita, siendo las 
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16 La idea de la distinción entre «moda» y «modo» procede de una entrevista realizada a Iña-
ki Dorronsoro, experto en gestión de MCC.
17 Según algunas estimaciones, la tasa de fracasos del BPR asciende al 85% de los proyectos
(Harari 1997; p.27). Los mismos Hammer y Champy situaban el fracaso en un rango comprendi-
do entre el 50% y 70% de los proyectos acometidos (1994; p.199).
18 A este respecto cabe mencionar el trabajo de Alfonso Vázquez que, tras participar como
consultor en algunos de los casos más avanzados de cambio en el País Vasco, concluye que la ma-
yor parte de los proyectos de cambio se dirigen a la eliminación de «despilfarro físico» (layouts,
asignación de tareas, stocks, cuellos de botella), mientras que el modelo organizativo clásico de
control, estructura jerárquica y división del conocimiento sufre pocas alteraciones (Vázquez 1998).
de mayor tamaño las que comenzaron antes a efectuar implantaciones de este
concepto. El tejido industrial español, formado básicamente por PYMEs in-
dustriales, hace que las implantaciones de reingeniería sean «menos clásicas»
que las ortodoxas por no tener que afrontar los complejos y diversificados
procesos administrativos que se producen en las grandes industrias y servicios
utilizados como ejemplos paradigmáticos en la literatura inicial sobre BPR.
Los efectos de la reingeniería han estado relacionados, principalmente,
con el cambio organizativo: estructura organizativa y organización y conteni-
do del trabajo. Del estudio realizado se desprende, no obstante, que este cam-
bio no es tan radical como el considerado en el modelo ortodoxo, ya que tras
la reingeniería suelen coexistir fórmulas mixtas de estructuras organizativas
sin que las nuevas formas organizativas se consoliden claramente sobre es-
tructuras funcionales y jerárquicas anteriores. Paradójicamente, los principa-
les afectados por la reingeniería (mandos intermedios y trabajadores) no pare-
cen ser la principal barrera a la implantación de la misma, sino que ésta
depende más del nivel de implicación y aceptación de la Alta Dirección.
El BPR se relaciona con otros conceptos de gestión; principalmente, con
los modelos de gestión de calidad, pudiendo producirse distintas situaciones en
cuanto al orden de adopción de las herramientas. Esta relación favorece la utili-
zación de forma indistinta de un conjunto de herramientas en función de las ne-
cesidades de las empresas, sin que las distintas herramientas sean sustitutivas
entre sí. En el campo de la gestión el modelo más difundido y que mejor encaja
con la cultura de cambio gradual y controlado del empresariado es el TQM.
Como conclusión final cabe decir que el concepto de reingeniería ha
sido adaptado e integrado en una perspectiva de gestión más amplios relacio-
nada con la calidad total y la mejora continua. En este sentido, el BPR ha
sido absorvido en España por lo que inicialmente se consideró la perspectiva
opuesta: el TQM, que ha sido la perspectiva de gestión dominante en España
en los 90.
El concepto de BPR ha tenido menos visibilidad y una vida más corta en
España que en otros países del entorno occidental. Por otro lado hay una con-
siderable distancia entre las promesas iniciales de cambio radical y la realidad
de un cambio organizativo limitado. No obstante, de todo ello no cabe con-
cluir que el BPR haya carecido de importancia. Las ideas del BPR, reformula-
das y adaptadas, han pasado a formar parte del conocimiento aceptado, y en
cierto modo son reinventadas cada vez que son implantadas en una nueva em-
presa u organización. Creemos que este proceso de reinvención, donde deben
participar y aportar su conocimiento los distintos agentes implicados, tiene
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una gran importancia en los procesos de innovación relacionados con la intro-
ducción de nuevos sistemas de gestión.
ANEXO I. Información referente a las entrevistas realizadas
Firma de Ámbito de Persona Cargo Fecha
consultoría actuación entrevistada
Carsa Nacional J.S. Consultor 09/02/98
Andersen Multinacional E.C. Director 31/05/99
Consulting 
(AC)
Carsa Nacional J.R.O Director de Marketing 16/03/98
CP Consulting Nacional T.V. y D.Ll. Director de Proyectos 20/07/99
de Calidad y Directora 
de la Oficina de Bilbao
Erabide Nacional J.L.G. Director y Consultor 09/06/99
Ibermatica Nacional J.J.G. Director de Proyectos 25/06/99
Estratégicos
IBMCG Multinacional C.G.S. Cosultora Senior de 28/05/99
Transformación de Negocios
IDOM Nacional L.R.G. Director de Consultoría 10/06/99
y Estudios
IMS-HOBEST Regional J.V. Consultor 30/06/99
IVG Regional J.M.P. Director 11/06/99
KPMG Multinacional A.A.V. Director 18/06/99
LKS Nacional M.O. Director 11/06/99
OPE consulting Regional M.O. Consultor Senior 07/06/99
Price Multinacional I.M. Director División Consultoría 04/06/99
Waterhouse 
Coopers
Socintec Nacional A.L. Director Dpto. Consultoría 17/06/99
Solmicro Regional J.O. Ingeniero Industrial 10/06/99
Talde Regional E.M. Consultor 22/06/99
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